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INTRODUCCION

Los servicios al usuario, en la actualidad son de gran importancia dentro de los
componentes de una empresa u organizacion; para brindar una mejor atencién, toda institucion
depende de la satisfaccion de sus usuarios y de las necesidades que todo beneficiario obtienen de
sus servicios, creando una dependencia mutua entre el usuario de un servicio y dicho servicio.
Por este motivo es que ciertas instituciones publicas y/o privadas han implementado sistemas
informéaticos como servicios para el usuario, tales como paginas web y aplicaciones para
sistemas operativos como: Window, Android, Mac, Linux, entre otros, y de esta manera asegurar
la captacion de solicitudes que todo usuario solicite en ciertas plataformas. (Salazar & Cabrera,

2016, p.13)

La inteligencia artificial, estudia la creacion y el disefio de maquinas que tienen la
capacidad de resolver problemas, basandose en los comportamientos del cerebro humano:
sistemas que piensan como humanos, actian como humanos, piensan racionalmente, acttan
racionalmente, sin la necesidad de no ser reprogramadas. Gracias la capacidad existente en la
resolucion de problemas, las maquinas con inteligencia artificial pueden resolver dificultades de

diversas disciplinas e incluso reconocer y descomponer textos. (Aleman, 2017; Garcia, 2018)

En los avances de nuestra era, los magnanimos de la tecnologia actual han suministrado
herramientas combinadas con técnicas de programacion; tal es el caso del software
conversacional ChatBot, el cual es un programa informatico que es capaz de interactuar con los

usuarios utilizando un lenguaje natural. (AbuShawar & Atwell, 2015, p.625)



La Universidad Técnica de Babahoyo, es una institucion de educacién superior que se
destaca por su excelencia y calidad administrativa y pedagdgica, posicionandose como una de
las mejores universidades de la region. Actualmente la institucion mantiene una pagina web que
maneja una atencion directa con los estudiantes y docentes de la universidad mediante un sistema
virtual denominado “Sistema Académico Integral de la Universidad Técnica de Babahoyo”
(SAI-UTB). Con la implementacién de un agente de software conversacional (ChatBot) para
sistema Android, se facilitara los servicios de atencion a los usuarios de la plataforma SAI-UTB
al alcance de un celular. Pero, ¢En que beneficia este programa a sus usuarios? ¢Sera de facil

manejo para los usuarios?

Razon importante para justificar el desarrollo de esta investigacion tipo caso de estudio,
cuyo objetivo principal sera de diagnosticar los beneficios del uso de ChatBot en los procesos de

atencion a usuarios del Sistema Integral de la Universidad Técnica de Babahoyo.



DESARROLLO

El presente compendio investigativo previo a la obtencién del titulo de Ingeniero en
Sistemas, estudia los beneficios del uso del chatbot en los procesos de atencion a los usuarios del

Sistema Académico Integral de la Universidad de Técnica de Babahoyo (SAI-UTB).

La funcion que tendria el chatbot en los procesos de atencion a usuarios del SAI-UTB,
para realizar las respectivas consultas sobre materias, calificaciones, informacién de docentes,
certificaciones de matriculas, horarios de clases; y realizar las consultas de una manera confiable,

segura y eficaz desde un dispositivo movil.
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Figura 1. Pagina principal de perfil de usuario de la pagina web SAI-UTB



Para el desarrollo de este caso de estudio la metodologia que se empled fue la modalidad
cualitativa; misma que permitio investigar las cualidades y las caracteristicas generales hacia el
problema investigado, con ayuda de una encuesta a estudiantes de las facultades de la
Universidad Técnica de Babahoyo. EI método bibliogréafico, también es un procedimiento que ha
sido de gran ayuda, permitiendo recopilar la informacion necesaria desde revistas cientificas,
libros digitales, Dspace, simposios, entre otros. Destinando este método para fundamentar los

conceptos esenciales sobre el tema en estudio.

Las técnicas de investigacion utilizadas para recopilar los datos necesarios es: Encuesta,
misma que se realizaron en las instalaciones de la Universidad Técnica de Babahoyo, con ayuda

de la ficha guia o papeleta de investigacion.

Los datos obtenidos de la encuesta tomada, permitieron de manera directa identificar los
beneficios en realizar consultas de notas, informacion docente y materias de carrera mediante el
uso de chatbot. Utilizando el método inductivo y deductivo para realizar un mejor analisis de los

resultados obtenidos.

Espinosa et al, (2018) en su publicacion “Chatbots en redes sociales para el apoyo
oportuno de estudiantes universitarios con sintomas de trastorno por déficit de la atencion con
hiperactividad” manifiestan que, ¢l chatbot es mas que un producto de la inteligencia artificial

con el Unico objetivo de establecer una conversacidn coherente con el usuario (ser humano)

(p.54).



Abu y Atwell, (2007) en la divulgacion cientifica: “Chatbots: Are they Really Useful” de
acuerdo a los datos obtenidos en su investigacion concluyeron: que los chatbots son aplicaciones
multiplataférmicas que utilizan una interfaz capaz de reconocer todo aquello que le escribamos,
y preparado para responder de manera coherente al contexto, y al tema para el cual fue

programado. (p.42)

¢Pero cuales son los inicios del uso del chatbot en la historia? Velasco, (2018) en su
trabajo de investigacion “Interfaz de chat para la gestion de reuniones en una oficina” entrega un
esquema donde resume la historia del chatbot dentro de &rea de las ciencias (Fig. 2). Alan Turing
en los afios *50 con la aparicion de los primeros computadores Propuso en su investigacion
“Computing Machinery” una prueba la cual le puso su nombre “Prueba de Turing” que consistia
en evaluar la capacidad de un ordenador en mostrar un comportamiento inteligente parecido al de

un ser humano.

Fue Eliza el primer chatbot presentado al publico que cambio la historia de la
programacion informatica, este prototipo fue desarrollado en los laboratorios de Inteligencia
Artificial del MIT en el afio de 1966 por Joseph Weizenbaun para la empresa IBM. Eliza era
capaz de interactuar con los usuarios e incluso generaba respuestas emocionales; Eliza era un
chat psicoterapeuta que interactuaba por medio de palabras clave inspeccionado la enterada de

sus usuarios generando asi una respuesta.
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Figura 2. Linea de tiempo de los chatbot desde su primer presentacién hasta la actualidad



De acuerdo a la encuesta realizada a ciertos usuarios del Sistema Académico de
Informacion de la Universidad Técnica de Babahoyo, mencionaron que les parece ideal en
desarrollar consultas por medio de un interfaz de chatbot desde sus dispositivos moviles,
atribuyendo que seria una manera rapida en realizar sus consultas, en comparacién a la

plataforma actual del SAI-UTB.

Para Gutierrez (2016), (Citado por Herrero & Varona, [2018]) manifiesta:

“No hay vuelta atras el auge de las chat apps y el mayor uso del dispositivo movil
para leer las noticias ha provocado que lo editores estén experimentando con
servicios de mensajeria instantanea para llegar al publico sin estar fuera de la

conversacion” (p. 743).

La investigacion permitio detectar la necesidad de facilitar todas las consultas necesarias
de los estudiantes en lo que respecta: calificaciones, certificaciones, matriculas, informacion de

docentes y materias de carrera, mediante una aplicacion movil.

Valle et al, (2013) (citado por Hernandez, 2018) desarrollaron un chat que ayudo al
estudiante universitario durante el proceso académico-administrativo de titulacion, el cual
proporciona la informacion necesaria que normalmente recibiria a través con un académico
experto. Creado con el objetivo de guiar a los estudiantes egresados en cualquier momento las

veinticuatro horas del dia (p.15).



En el siguiente diagrama de flujo podemos apreciar como esta representado el

funcionamiento del chatbot, tal y lo dispone Rodriguez, (2014).

Usuario ingresa frase [

Sistema «analiza» frase

Sistema envia frase de
salida
(respuesta)

Figura 3. Diagrama de flujo del funcionamiento de un chatbot

De acuerdo a la problemética planteada, implementar un software de inteligencia artificial
como es el chatbot para realizar consultas sobre la informacion personal y bésica de los
estudiantes de la Universidad Técnica de Babahoyo, es de gran beneficio para un mejor
funcionamiento de la parte administrativa de la entidad educativa, de esa manera también

considerarlo como un bien apreciado de la Universidad. Los documentos como: solicitudes de



matricula, certificados de promocion, fichas de informacion, cuadros de promocidn, informacion
de las materias y de los docentes que las imparten, permitird beneficiar a los usuarios en agilitar

la obtencidn de ciertos documentos e incluso pedidos de libros en la biblioteca.
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Figura 4. Interaccion usuario con chatbot (Herrero & Varona, 2018)

La implementacion de un software de inteligencia artificial; chatbot, en los procesos de

atencion al usuario del Sistema Académico de la Universidad Técnica de Babahoyo, resultara ser



muy ventajoso; debido que, ofrece nuevas y mejores servicios en atencion al usuario a

estudiantes y docentes que realizan las consultas como integrantes de la institucion.

“La idea, es que un chatbot sea capaz de mantener una conversacion coherente
con los usuarios, siendo deseable que el usuario no perciba que es atendido por un
programa, si No que crea que esta interactuando con otro ser humano” (Alvarez,

Alvarado, & Sanchez, 2018, p.3)

Weis, 2001 citado por Piguave, (2019) en su estudio: “Analisis de la herramienta chatbot
y su influencia comunicacional en los estudiantes de la carrera de Comunicacion Social,

Universidad de Guayaquil 2018 alude:

“El trabajo de un usuario con un programa del ordenador es en primer lugar un
dialogo entre dos interlocutores. A diferencia de un dialogo entre seres humanos
hay algunas particularidades en la comunicacion entre el ser humano y la
maquina. Este tipo de dialogo deroga diversas reglas de la conversacion humana y

las sustituye por otras” (p. 16).

“La tecnologia de bots conversacional permite desarrollar sistemas capaces de mantener
una conversacion coherente en lenguaje natural sobre un tema determinado para lo cual han sido

programados de antemano” (Coronado et al, 2011, p.11).



La atencidn al usuario implica toda actividad que se ve orientada a una tarea, que no sea
la venta proactiva; incluye interacciones con los clientes en personas, por medio de
telecomunicaciones, correos o programas avanzados, (...). El objetivo de la atencion al usuario

es mejorar las experiencias para él, con el servicio de la organizacion (Dugue, 2005, p.67)

A través de esta tecnologia, los departamentos administrativos de la Universidad tendran
mas tiempo en el desarrollo de sus labores diarias como oficinistas, permitir& no tener las salas

de espera acumuladas de estudiantes que buscan un documento para uso personal.

Ademas, esta aplicacion permitira mantener un control en los pedidos de los documentos
pedidos por cada uno de los usuarios, ya que esta tecnologia tiene la capacidad de almacenar; el
programa ofrecerd mayor seguridad y privacidad al momento de la descarga de la informacion

pedida por el usuario.

Aguilar, (2019) en su trabajo de investigacion “Disefio de chatbot para la pagina de
Facebook de la carrera Ing. Telecomunicaciones de la Universidad de Las Américas” tiene
presente ciertas caracteristicas que resaltan en un agente conversacional, o en otras palabras un

chatbot:

e Reactividad: El agente puede actuar como resultado de cambios en su entorno
e Personalidad: EI programador o disefiador dara una personalidad al agente, con el
cual el agente resaltara con cada una de sus asignaciones en comportamiento

verbales.



e Autonomia: Se lo considera autbnomo, si actlia en base a su experiencias y si
mantiene la habilidad de adaptarse a su entorno.

e Proactividad: Controla sus objetivos a pesar de los cambios que pueden darse en
su entorno.

e Sociabilidad: Tiene la capacidad de comunicarse en otras herramientas o agentes,
su caracteristica principal es la facilidad de interconectarse.

e Veracidad: Capacidad de informar con la verdad.

¢ Racionalidad: De acuerdo con los datos que obtiene de su entorno, el agente
realiza lo correcto, formula respuestas, analiza las frases introducidas y brinda
respuestas apropiadas.

e Adaptabilidad: Puede cambiar su comportamiento de acuerdo con el aprendizaje

obtenido. (p. 12)

“Lo que en la actualidad ha cambiado, que los dispositivos digitales permiten realizar

mucho mas cosas y con una interconectividad con los contenidos antes posibles” (Troya, 2018,

p.8).

La Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL, 2018), en su documento publicado
“El chatbot, una ventana abierta para los usuarios” menciona las siguientes ventajas al usar este

software:



e Laconversacion se lleva a cabo mediante texto y se usa un lenguaje breve y
directo para obtener mejores resultados.

e El chatbot puede entender la solicitud del usuario. Es capaz de contestar, realizar
acciones, solicitar mas entradas o responder con instrucciones de manejo de
errores.

e Addiferencia de las aplicaciones, no se descargan, no es necesario utilizarlos y no

ocupan espacio en la memoria del teléfono celular.

En cuanto Aguilar, (2019) atribuye las siguientes desventajas del chatbot:

e No reemplaza 100 % a un humano: no es posible emular el comportamiento
humano al cien por ciento en la actualidad y por ende no se le puede implementar
en un chatbot.

e Consultas complicadas de predecir o automatizar: el ser humano es variable y
existente un sinnumero de comportamientos, por lo cual se complica el autorizar o
predecir sus respuestas.

e Servicios sensibles: existen ambitos en los cuales el desempefio de un chatbot
puede tornarse incomodo ya que demandan un servicio personalizado y de

calidez.

Gonzales, (2018) menciona que un software de chatbot puede ser interpretado de la

siguiente manera:



e Reactivo, responde al entorno en que se encuentra
e Proactivo, es capaz de intentar cumplir sus propios objetivos.

e Social, sea capaz de comunicar con otros agentes mediante algun tipo de lenguaje.

En la actualidad el software de chatbot mantienen un enorme grado de diversidad e
implementaciones, debido que estas aplicaciones se han vuelto en una herramienta de gran uso
para varias areas como: salud, agricultura, psicologia, educacion entre otras areas conocidas, en

la tabla 1 se enlista algunas areas en el que chatbot ha sido de gran aporte.

Tabla 1. Diferentes tipos de aplicaciones del chatbot y sus respectivas areas de desarrollo

Aplicacion Areas

Arte, Historia, Lenguas linglisticas,
Académico y cientifico
Psicologia, Psiquiatria

Soporte para usuarios, Asistencia a clientes y

Asistente virtualizado
consultoria

Redes sociales, Juegos de video, Juguetes,

Entretenimiento
Compray venta

Campaiias politicas, Campafas de turismo,

Empresarial
Marketing

Fuente: Aguilar, (2019)



No resulta inverosimil desarrollar esta herramienta de atencién al usuario como una
aplicacion movil e instrumento de mejora para la Universidad Técnica de Babahoyo, pues los
programadores de la institucion o estudiantes de las carreras informaticas deben seguir las sendas
idéneas para su completo desarrollo. Para esto es muy substancial que aquellos autores hagan de
esta propuesta una realidad tomen en cuenta la arquitectura de un chatbot. De gran apoyo a esto

tenemos la imagen de la arquitectura de un chatbot propuesta por Cornejo, (2018) (Fig. 4).
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Figura 5. Arquitectura de un Chatbot
Fuente: Cornejo, (2018)



La figura 4, explica de cierta manera la arquitectura de un chatbot, de acuerdo al esquema
publicado por Cornejo (2018). En ella se aprecia a dos usuarios del lado izquierdo que se
encuentran interactuando con un chatbot desde sus maviles, u otros proveedores como paginas
web, mensajeria instantanea, correos electronicos, entre otros proveedores que vienen a ser el
canal en el cual el usuario interactla. Luego tenemos el disefio 0 experiencia que ha adquirido el
usuario que se ha dedicado a escoger la herramienta y/o el contenido, como ultima para se

muestra el integrador el cual depende del tipo de funcionamiento del chatbot.

Para los desarrolladores de software existen en la actualidad ciertas plataformas que
agilizan la elaboracion de los bots, estos estrados permiten a los usuarios o creadores de bots la
habilidad de hacer sus trabajos de una manera mas rapida y eficaz; entregando la oportunidad a
cualquier usuario crear un chatbot sin la necesidad de desarrollar complicados codigos de
programacion, para esto Velasco, (2018) en la investigacion presentada “Chatbot para la
asistencia personalizada en el proceso de obtencion de titulo en la modalidad de tesis para los
bachilleres de la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacion y Sistemas de la UPAO” cita
a Sheth (2016) donde entra una simplificacion de las principales plataformas existentes para

desarrollar un chatbot de una manera mas comoda:

e Motion.Ai: Una plataforma creada especificamente para la elaboracion de bots,
esta plataforma hace el uso de un lenguaje natural de manera modular. Lo que
permite a sus usuarios la elaboracién de bloques de conversacion de la manera

mas fluida, sin la necesidad de hacer uso lineas de codificacion.



e Facebook “Bot for Messenger”: En una conferencia se dio a conocer una
herramienta de Facebook que es capaz de permitir a sus usuarios de una manera
sencilla la elaboracién de un Chatbot para Messenger.

e Padorabots: Esta empresa entrega los usuarios servicios web para la elaboracion
de bots, de una manera mas antigua en comparacién de las ya mencionadas, esta
compafiia entrega una API que asiste el manejo de su plataforma en linea, de la
misma manera la SDK en GitHub para los mandos con lenguajes de programacién
como Java, ruby, Python, entre otros.

e IBM Watosn: Esta plataforma desarrolladora de bots es capaz de resolver
preguntas a través del lenguaje natural, muy similar a Motion. Ali, utilizando
inteligencia artificial. IMB Watson entrega a los usuarios la facilidad de elaborar

Chatbots en su pagina web de una manera mas interactiva y a su vez mas facil.

Haciendo una referencia bibliografica relacionada al tema de investigacion se ha podido

localizar los trabajos siguientes:

La investigacion desarrollada por Vallejo, (2015) titulada “Asistente Virtual (Chatbot)
para la Web de la Facultad de Informatica”, desarrollo y evalud un sistema de asistente virtual
utilizando AIML (Artificial Intelligent Mark-up Language), que no solo es capaz de encontrar
una URL a partir de palabras de entrada, sino que también es capaz de responder como si se

tratara de una persona fisica, asi como de reconocer oraciones completas. (p. 13)



Anrango & Berrezueta, (2019) en su investigacion “Chatbot para el aprendizaje del
idioma Kichwa basado en Random Forest”, desarrollé un bot que permitia aprender el idioma
mediante la interaccion del usuario y el bot, aplicando un algoritmo Random Forest. Trabajando
de manera colaborativa con el lenguaje de programacion Python y como motor de base de datos

MySQL, Digital OCEAN, Ubuntu 16.04, Git, Keycloak.

Con todo lo estudiado y los procesos seguidos en la investigacion de este estudio de caso
para optar por el titulo de Ingeniero en Sistemas, el autor discurre que los estudiantes no
mostraron problemas en considerar el uso de chatbot para consultas de su informacion académica
desde una aplicacion movil, con los resultados de las encuestas hacia los alumnos se puede
pensar que, el chatbot podria llegar a ser completamente aceptado por toda la poblacion

universitaria de la UTB.



CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion y con ayuda de la encuesta realizada a usuarios del
Sistema Académico Integral de la Universidad Técnica de Babahoyo, se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

e Los usuarios del Sistema Académico Integral de la Universidad Técnica de
Babahoyo no mostraron problemas en aceptar la creacion de un programa de
inteligencia artificial para realizar sus consultas académicas.

e El chatbot presenta una forma neutral en direcciones al no ser deseado por los
usuarios del SAI-UTB que fueron encuestados, con los resultados de las fichas se
deduce que el chatbot puede ser aceptado completamente por la poblacion
universitaria.

e Laimplementacion de un software con memoria artificial y capacidad de
desarrollar las consultas en el area de atencion al usuario de la institucion,
desarrollara soluciones adicionales como mantener al programa disponible en
cualquier lugar que el usuario se encuentre, sin necesidad de tener una

computadora al alcance.



RESUMEN

El presente compendio investigativo previo a la obtencion del titulo de Ingeniero en Sistemas, estudia los
beneficios del uso del chatbot en los procesos de atencidn a los usuarios del Sistema Académico Integral
de la Universidad de Técnica de Babahoyo. Las técnicas de investigacion utilizadas para recopilar los
datos necesarios es: Encuesta misma que se realizaron en las instalaciones de la Universidad Técnica de
Babahoyo, con ayuda de la ficha guia o papeleta. De acuerdo a la encuesta realizada a ciertos usuarios del
Sistema Académico de Informacién de la Universidad Técnica de Babahoyo, mencionaron que les parece
ideal en desarrollar consultas por medio de un interfaz de chatbot desde sus dispositivos mdviles,
atribuyendo que seria una manera rapida en realizar sus consultas, en comparacion a la plataforma actual
del Sistema Académico Integral de la Universidad Técnica de Babahoyo (SAI-UTB). La investigacion
permitié detectar la necesidad de facilitar todas las consultas necesarias de los estudiantes en lo que
respecta: calificaciones, certificaciones, matriculas, informacién de docentes y materias de carrera,
mediante una aplicacion movil.

Palabras clave: Inteligencia artificial, Chatbots, Atencidn a usuarios, Asistente virtual
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

b & FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
; g CARRERA DE INGENIERA EN SISTEMA
A
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Encuesta realizada en las instalaciones de la Universidad Técnica de Babahoyo; Tema de
investigacion: Estudio de los beneficios del uso de chatbots en los procesos de atencion a
usuarios del Sistema Académico Integral de la Universidad Técnica de Babahoyo.

Datos del encuestado:
A0 111 o) (<P Edad....... Telf oo,

Responder las siguientes preguntas usando el nimero de acuerdo a la siguiente escala

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente de acuerdo

agrwnE

¢Te gusta la idea de realizar consultas a una base de datos?
¢Te gusta la idea de utilizar chatbot como interfaz?

¢Crees que es una manera rapida en realizar consultas?
¢Cres que la consulta sea mas especifica?

¢Consideras que es gran utilidad este sistema de consulta?

P00 o

e N Y N W
— '

Responder las siguientes preguntas usando el nimero de acuerdo a la siguiente escala

1. Demasiado

2. Mucho

3. Regular

4. Poco
a. ¢Cree qué este sistema de consulta facilita la obtencidn de informacion? ()
b. ¢Cree que el uso de chatbot es una innovacion en sistemas de consulta? ()
c. ¢Considera que esta manera de consulta es eficiente? ()
d. ¢Cree que implementar este sistema en la UTB beneficiaria a los usuarios del SAI ( )
e. ¢Utilizarias el chatbot para re3alizar consultas sobre materias y horarios? ()



